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Plasa Telkom Pahlawan adalah tempat pelayanan milik PT Telkom yang
disediakan untuk melayani pelanggan Telkom. Untuk melayani pelanggannya,
Plasa Telkom Pahlawan mengoperasikan jenis pelayanan Customer Service,
Cashier, Quick Service, Sales dan pada bulan November 2014 membuka jenis
pelayanan baru yaitu Upgrade Flexi. Sebagai penyedia fasilitas pelayanan,
masalah antrian merupakan masalah yang mutlak terjadi dan harus diperhatikan.
Situasi antrian terjadi karena jumlah pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan
melebihi kapasitas yang tersedia untuk melakukan pelayanan. Pada Plasa Telkom
Pahlawan antrian terjadi di lima jenis pelayanan tersebut. Model antrian terbaik di
bagian Customer Service adalah (M/G/6):(GD:∞:∞) berdasarkan simulasi tingkat
aspirasi, sementara model yan sesuai untuk Cashier dan Quick Service adalah
(M/M/2):(GD:∞:∞), untuk Sales adalah (M/M/1):(GD:∞:∞). Khusus untuk
Upgrade Flexi model terbaik berdasarkan simulasi tingkat aspirasi adalah
(G/G/6):(GD:∞:∞). Dari analisis model tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa
sistem antrian yang terdapat di Plasa Telkom sudah optimal.
Kata Kunci :  Sistem antrian, Plasa Telkom Pahlawan, Customer Service,
Cashier, Quick Service, Sales, Upgrade Flexi.
vi
ABSTRACT
Plasa Telkom Pahlawan is a place of ministry-owned PT Telkom provided to
serve customers of Telkom. To serve its customers, Plasa Telkom Pahlawan
operates several kind of services, they are Customer Service, Cashier, Quick
Service, Sales and in November 2014 operated new kind of service, it was Flexi
Upgrade. As a provider of facility services, the problem of queues is a problem
that is absolutely the case and must be considered. Queue situation occurs because
the number of customers at a facility of service exceed the capacity available to
perform such services. At Plasa Telkom Pahlawan queuing occurs in five different
kinds of services. The best queueing models in Customer Service is
(M/G/6):(GD:∞:∞) based on simulation level of aspiration, while the best model
of Cashier and Quick Service are (M/M/2):(GD:∞:∞), for Sales is
(M/M/1):(GD:∞:∞). Especially for Flexi Upgrade, the best model based on
simulation level of aspiration is (G/G/6):(GD:∞:∞). From the analyzed model can
be concluded that the queueing system available in Plasa Telkom Pahlawan
Service is optimal.
Keywords : Queuing system, Plasa Telkom Pahlawan, Customer Service,
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Pada  jaman  modern sekarang  ini  semua  dituntut  serba  cepat.  Hal ini
dikarenakan  semakin  bertambahnya  jumlah  populasi  penduduk  didunia,
perkembangan  teknologi, informasi, dan  pembangunan  yang  ada  di segala  bidang
juga berlangsung  dengan  cepat.  Suatu  perusahaan  dibidang  jasa  maupun
manufaktur harus  mampu  memberikan  pelayanan  yang  cepat serta  terbaik  sesuai
dengan keinginan  pelanggan  untuk  memenuhi  kebutuhannya  mengingat jumlah
populasi yang semakin banyak tersebut.
Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa adalah perusahaan
telekomunikasi. Di era informasi saat ini, telekomunikasi memegang peranan penting
dan strategis dalam kehidupan manusia. Melalui teknologi komunikasi, manusia
dapat saling tukar menukar informasi dari jarak jauh dengan waktu yang relatif cepat
serta efisien. Keadaan itu yang mendorong masyarakat untuk mempunyai jaringan
telekomunikasi dengan beragam fasilitas serta bisa mengakses informasi dan
melakukan aktivitas komunikasi dengan cepat. Indonesia telah melakukan antisipasi
yang tepat terhadap hal tersebut melalui pembangunan jaringan telekomunikasi yang
semakin luas jangkauannya dengan jenis jasa yang beragam, dan salah satunya adalah
PT Telkom yang melebarkan sayapnya dalam melakukan bisnis TIME
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(Telecommunication, Information, Media, dan Edutainment) melalui layanan seluler
Telkomsel, telepon kabel dan teknologi internet protokol (IPTV).
Dalam melayani keinginan pelanggannya, PT Telkom sendiri memiliki Plasa
Telkom yang tersebar sebanyak 572 outlet di seluruh Indonesia hingga tahun 2014.
Plasa Telkom adalah outlet atau tempat pelayanan milik Telkom, yang sepenuhnya
dikelola oleh Telkom dan atau dikerjasamakan dengan mitra disediakan untuk
melayani pelanggan, calon pelanggan, pengguna jasa Telkom yang ingin dilayani
secara langsung dengan berbagai kemungkinan penyebab, baik mengenai kebutuhan
akan segala informasi yang berkaitan dengan produk layanan Telkom maupun untuk
pemenuhan kebutuhan produk itu sendiri (www.telkom.co.id).
Plasa Telkom sendiri sebagai salah satu bentuk penerapan good corporate
governance kepada pelanggan dan masyarakat, serta sejalan dengan misi PT Telkom
untuk memberikan layanan yang terbaik, nyaman, produk berkualitas dan harga yang
bersaing. Perusahaan terus menjaga komunikasi dengan para pelanggannya melalui
Plasa Telkom. Dengan adanya fasilitas walk-in customer service point ini diharapkan
dapat memberikan pelayanan dan informasi yang terbaik bagi masyarakat mengenai
produk PT Telkom Indonesia.
Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa penyedia pelayanan, Plasa
Telkom sangat membutuhkan manajemen operasional yang tepat untuk membuat
sistem yang lebih baik dari sistem yang sebelumnya sudah dipakai. Suatu perusahaan
di bidang jasa tidak hanya dituntut untuk menyediakan pelayanan yang ramah, tetapi
juga harus mampu memberikan pelayanan yang efektif dan efisien. Akan tetapi,
dalam kenyataannya dalam semua sistem pelayanan satu hal yang tidak bisa
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terlepaskan adalah fenomena menunggu. Fenomena menunggu (antri) adalah hasil
langsung dalam operasi pelayanan (Taha, 1996). Hal tersebut terjadi karena jumlah
fasilitas pelayanan yang tersedia kurang dari optimal maka pelayanan akan tertunda
yang selanjutnya akan menyebabkan proses menunggu dan menimbulkan antrian
(Kakiay, 2004).
Sistem Pelayanan Plasa Telkom sendiri, karena memiliki pelanggan yang
banyak terkadang mengakibatkan tingkat antrian yang tinggi. Antrian tersebut terjadi
baik di bagian Customer Service, Cashier, Quick Service, Sales, dan Upgrade Flexi.
Antrian yang sangat panjang dan terlalu lama tentu saja merugikan pihak yang
membutuhkan pelayanan, karena banyaknya waktu terbuang selama menunggu. Di
samping itu, jika banyak server yang menganggur karena antrian begitu sedikit secara
tidak langsung akan merugikan pihak pemberi pelayanan. Hal ini disebabkan karena
rendahnya efisiensi kerja, pendapatan yang sedikit dan bahkan menimbulkan citra
kurang baik pada pelanggannya.
Untuk mengatasi fenomena di atas, penggunaan model antrian dapat membantu
merancang sistem operasional yang optimal pada kelima bagian pelayanan Plasa
Telkom. Berdasarkan permasalahan tersebut, penulis hendak melakukan penelitian
tentang sistem antrian Plasa Telkom Pahlawan Semarang, guna mengetahui model
antrian yang sesuai dan mengetahui kinerja pelayanan tersebut.
1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang, diperoleh rumusan masalah sebagai berikut :
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1. Bagaimana model antrian yang sesuai di bagian Customer Service, Cashier,
Quick Service, Sales, dan Upgrade Flexi di Plasa Telkom Pahlawan
2. Bagaimana ukuran kinerja pelayanan di bagian Customer Service, Cashier,
Quick Service, Sales, dan Upgrade Flexi di Plasa Telkom Pahlawan
3. Bagaimana menentukan model terbaik dengan simulasi dan keputusan tingkat
aspirasi di bagian Customer Service dan Upgrade Flexi
1.3 Batasan Masalah
Penelitian ini akan dibatasi pada masalah antrian pelanggan di bagian
Customer Service, Cashier, Quick Service, Sales, dan Upgrade Flexi. Penelitian
dilaksanakan selama lima hari kerja, dengan asumsi bahwa proses kedatangan dan
pelayanan pada hari lain tidak berubah dan dianggap dapat mewakili populasi hari-
hari lainnya. Dalam hal ini, orang yang datang dalam sistem pelayanan bertindak
sebagai pelanggan dan Plasa Telkom Pahlawan sebagai penyedia fasilitas pelayanan.
1.4 Tujuan Penulisan
Tujuan dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut :
1. Mengetahui model antrian yang sesuai di bagian Customer Service, Cashier,
Quick Service, Sales, dan Upgrade Flexi di Plasa Telkom Pahlawan
Semarang.
2. Mengetahui kinerja pelayanan di bagian Customer Service, Cashier, Quick
Service, Sales, dan Upgrade Flexi di Plasa Telkom Pahlawan Semarang.
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3. Menentukan model antrian terbaik dengan simulasi dan keputusan tingkat
aspirasi di bagian Customer Service dan Upgrade Flexi
